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Anhang A: Ergänzende Materialien zur Pilotstudie 
1 Interviewleitfaden für die Mitarbeiter der Hochschulverwaltung 
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 1: Kundenkontakt 
 
  
  
Abschnitt 2: Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 
Allgemeine Einschätzung 
Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes für 14 vorab ermittelte Qualitätskriterien 
Freundlichkeit 
 
Vollständigkeit 
 
Aktualität 
 
  
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Flexibilität, Lösungsorientierung 
 
 
Betreuung 
 
Transparenz 
 
Verständlichkeit 
 
Zuverlässigkeit 
 
Schnelligkeit 
 
Erreichbarkeit 
 
Kompetenz 
 
  
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Effizienz 
 
 
Weiterleitung 
 
Aufgeschlossenheit 
 
Weitere Kriterien 
Globales Zufriedenheitsurteil und Stärken-Schwächen-Analyse 
Ursachen für Probleme bzw. Defizite 
Konsequenzen aus Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit 
Abschnitt 3: Kurz- und längerfristige Verbesserungsvorschläge 
 
  
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 4: Allgemeine Angaben 
 
 
  
 
2 Interviewleitfaden für die Kundengruppen 
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 1: Kundenkontakt 
 
  
  
Abschnitt 2: Dienstleistungsqualität und Kundenzufriedenheit 
Allgemeine Einschätzung 
Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes für 14 vorab ermittelte Qualitätskriterien 
Freundlichkeit 
 
Vollständigkeit 
 
Aktualität 
 
  
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Flexibilität, Lösungsorientierung 
 
 
Betreuung 
 
Transparenz 
 
Verständlichkeit 
 
Zuverlässigkeit 
 
Schnelligkeit 
 
Erreichbarkeit 
 
Kompetenz 
 
  
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Effizienz 
 
 
Weiterleitung 
 
Aufgeschlossenheit 
 
Weitere Kriterien 
Globales Zufriedenheitsurteil und Stärken-Schwächen-Analyse 
 
 
 
Ursachen für Probleme bzw. Defizite 
Persönliche Konsequenzen aus Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit 
Abschnitt 3: Kurz- und längerfristige Verbesserungsvorschläge 
 
  
 
 
Interviewabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 4: Demografische Angaben 
 
 
  
 
3 Qualitative Auswertung 
 
 
Tn.-nr. 
 
Leistungsmerkmale und Aussagen 
Freundlichkeit 
Vollständigkeit 
Flexibilität 
  
 
 
Tn.-nr. 
 
Leistungsmerkmale und Aussagen 
 
Flexibilität (Fortsetzung)
Betreuung 
Transparenz 
Verständlichkeit 
  
 
 
Tn.-nr. 
 
Leistungsmerkmale und Aussagen 
Verständlichkeit (Fortsetzung) 
Zuverlässigkeit 
Schnelligkeit 
Erreichbarkeit 
  
 
 
Tn.-nr. 
 
Leistungsmerkmale und Aussagen 
Erreichbarkeit (Fortsetzung) 
Effizienz 
Weiterleitung 
  
 
 
Tn.-nr. 
 
Leistungsmerkmale und Aussagen 
Aufgeschlossenheit 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
4 Quantitative Auswertung 
Qualitätskriterium Interaktionsqualität 
(α = .79) 
Ergebnisqualität 
(α = .77) 
M SD rit 
 
.90 
.75 
.74 
.59 
.56 
.49 
.45 
.87 
.80 
.76 
.60 
  
 
Qualitätskriterium Interaktionsqualität 
(α = .72) 
Ergebnisqualität 
(α = .78) 
M SD rit 
 
.86 
.74 
.65 
.60 
.55 
.41 
.86 
.71 
.65 
.63 
.60 
.44 
  
 
Anhang B: Ergänzende Materialien zur Hauptstudie 
1 Verwaltungseinheiten und zugehörige Kundenangelegenheiten 
  
 
 
Verwaltungseinheiten und zugehörige Kundenangelegenheiten 
Abteilung I 
Einheit 1 a 
 
Einheit 2 a 
 
 
 
Abteilung II 
Einheit 3 a
 
 
Einheit 4 a / b
 
 
 
 
 
Einheit 5 a / b
 
 
 
Einheit 6 a / b 
 
Einheit 7 a / b 
 
  
 
 
Verwaltungseinheiten und zugehörige Kundenangelegenheiten 
Abteilung III 
Einheit 8 a
 
Einheit 9 a
 
Einheit 10 a 
 
Einheit 11 a 
 
Abteilung IV 
Einheit 12 a 
 
 
Einheit 13 a 
 
Einheit 14 a 
 
 
Einheit 15 a 
 
Abteilung V 
Einheit 16 a 
 
 
Stabsstelle 1 – Einheit 17 a 
 
 
  
 
 
Verwaltungseinheiten und zugehörige Kundenangelegenheiten 
Stabsstelle 2 – Einheit 18 a 
 
 
Stabsstelle 3 – Einheit 19 a 
 
 
 
 
 
Stabsstelle 4 – Einheit 20 a 
 
 
 
 
Stabsstelle 5 – Einheit 21 a 
 
 
 
Stabsstelle 6 – Einheit 22 a 
 
 
  
 
2 Online-Befragung der Verwaltungsmitarbeiter 
Abschnitt 2 
Abschnitt 3 
Abschnitt 4 
Abschnitt 1 
Abschnitt 5 
Abschnitt 6 
  
 
 
Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 2: Mitarbeiterzufriedenheit  
 
Abschnitt 3: Mitarbeitermotivation  
Abschnitt 4: Subjektiv wahrgenommene Arbeits- und Aufgabenmerkmale 
Abschnitt 5: Demografische Angaben   
 
 
 
 
  
 
3 Online-Befragung der Kundengruppen 
Abschnitt 2 
Abschnitt 3 - Beurteilungsschleife 
Abschnitt 4 
Abschnitt 1 
Abschnitt 6 
Abschnitt 7 
Abschnitt 5 
  
 
 
Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
Abschnitt 2: Auswahl der zu beurteilenden Kundenangelegenheiten 
 
Schritt 1: Vorauswahl  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Schritt 2: Auswahl der Kundenangelegenheiten                                                                                                             
Abschnitt 3: Beurteilungsschleife                                                                                                                 
Beurteilung der Dienstleistungsqualität getrennt für die gewählten Angelegenheiten 
 
Jeweils Angabe eines Soll- und eines Ist-Wertes für 14 Aussagen zur Dienstleistungsqualität 
 
Beispielitems zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualität 
 
 
 
 
  
 
 
Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
 
Fragen zum Kundenkontakt 
   
   
 
 
 
Globales Zufriedenheitsurteil 
Anmerkungen zur beurteilten Angelegenheit 
Am Ende der Beurteilungsschleife: Frage nach weiteren Kundenangelegenheiten 
Abschnitt 4: Affektives Commitment    
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
Befragungsabschnitte und einzelne Fragen 
 
Abschnitt 5: Organizational bzw. University Citizenship Behavior  
 
Organizational Citizenship Behavior 
 
University Citizenship Behavior 
Beispielitems University Citizenship Behavior 
Skala Hilfsbereitschaft 
 
Skala Gewissenhaftigkeit 
 
Skala Unkompliziertheit 
 
Skala Eigeninitiative 
 
Abschnitt 6: Demografische Angaben  
 
 
 
  
 
  
 
4 Beurteilerübereinstimmung in den 22 Verwaltungseinheiten 
Verwaltungseinheit  Mitarbeiterzufriedenheit Mitarbeitermotivation 
  
 
Anhang C: Ergänzende Materialien zur Validierung des neuen Instruments 
1 Analyse mit Hilfe von Latent Congruence Modellen 
Soll-Werte Ist-Werte 
  
 
Äquivalenzniveau 2 df 2 (  df) CFI RMSEA SRMR 
Angelegenheit 8 
Angelegenheit 9 
Angelegenheit 10 
Angelegenheit 11 
  
 
Äquivalenzniveau 2 df 2 (  df) CFI RMSEA SRMR 
Angelegenheit 12 
Angelegenheit 13 
Angelegenheit 14 
Angelegenheit 16 
  
 
Äquivalenzniveau 2 df 2 (  df) CFI RMSEA SRMR 
Angelegenheit 18 
Angelegenheit 23 
Angelegenheit 26 
Angelegenheit 27 
  
 
Äquivalenzniveau 2 df 2 (  df) CFI RMSEA SRMR 
Angelegenheit 28 
Angelegenheit 44 
Analyse für die Gesamteinschätzung 
  
 
2 Polynomiale Regressionsanalysen 
Kriterium Kundenzufriedenheit 
Prädiktor                           
algebraische Differenz 
Prädiktor                           
quadrierte Differenz 
Prädiktor                        
algebraische Differenz 
Prädiktor                          
quadrierte Differenz 
Angelegenheit 8  Angelegenheit 9  
Angelegenheit 10  Angelegenheit 11  
Angelegenheit 12  Angelegenheit 13  
  
 
Kriterium Kundenzufriedenheit 
Prädiktor                         
algebraische Differenz 
Prädiktor                           
quadrierte Differenz 
Prädiktor                          
algebraische Differenz 
Prädiktor                         
quadrierte Differenz 
Angelegenheit 14  Angelegenheit 16  
Angelegenheit 18  Angelegenheit 23  
Angelegenheit 26  Angelegenheit 27  
Angelegenheit 28  Angelegenheit 44  
  
 
3 Konfirmatorische Faktorenanalysen 
Modell 2 df 2 ( df = 1) CFI RMSEA SRMR r 
 Angelegenheit 8  
 Angelegenheit 9  
 Angelegenheit 10  
 Angelegenheit 11  
 Angelegenheit 12  
 Angelegenheit 13  
 Angelegenheit 14  
 Angelegenheit 16  
  
 
Modell 2 df 2 ( df = 1) CFI RMSEA SRMR r 
 Angelegenheit 18  
 Angelegenheit 23  
 Angelegenheit 26  
 Angelegenheit 27  
 Angelegenheit 28  
 Angelegenheit 44  
 Analyse für die Gesamteinschätzung  
  
 
4 Latent-State-Trait-Analyse 
Angelegenheit 
Varianz      
der beiden     
Fragebogen-
hälften 
Trait-Varianz 
State-
Residuum-
Varianz 
Messfehler-
Varianz 
Reliabilität  
Analyse für die wissenschaftlichen und nichtwissenschaftlichen Mitarbeiter  
Analyse für die Studierenden  
 
 
 
 
 
 
 
 
